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Abstrak 
 
Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana PT TIME 
INTERNATIONAL (PT TIME) mengimplementasikan praktik CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) sebagai cara untuk mempertahankan 
tingkat LOYALITAS KONSUMEN. Perkembangan industri ritel yang amat pesat 
diselaraskan dengan pertumbuhan teknologi khususnya media sosial yang didukung 
oleh internet menjadi salah satu alat penting bagi PT TIME untuk mempraktikkan 
aktivitas public relations. Kerangka konsep yang digunakan adalah perilaku 
konsumen, e-CRM, komunikasi interpersonal, marketing public relations dan loyalitas 
konsumen. Konsep ini digunakan untuk melihat bagaimana PT. Time International 
mempertahankan tingkat loyalitas konsumennya melalui praktik CRM dan berbagai 
praktik public relations lainnya. PT Time International merupakan perusahaan bidang 
retail dan pemegang hak eksklusif dengan kurang lebih 40 brand arloji dan fashion 
ternama di dunia. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian 
kualitatif. Penelitian kualitatif adalah metode pengumpulan data dengan menganalisis 
fenomena yang terjadi melalui observasi dan wawancara. Hasil yang dicapai dari 
penelitian ini adalah mengetahui bagaimana CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT dapat berperan dalam melakukan pengelolaan LOYALITAS 
KONSUMEN PT Time International. Kesimpulan dari penelitian ini adalah 
implementasi e-CRM yang tepat melalui media sosial dan komunikasi interpersonal 
menjadi proses penting bagi PT TIME mempertahankan tingkat loyalitas konsumen. 
(TR) 
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 Abstract 
 
Purpose of this study is to determine how PT TIME INTERNATIONAL (PT TIME) 
implement CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) practices as a way 
to maintain CUSTOMER LOYALTY. The darting development of retail market paired 
with the ever evolving technology specifically social medias which are supported by 
internet is one of the key instrument for PT TIME in practicing public relation 
activities. Grounding theory used is consumer behavior, e-CRM, interpersonal 
communications, marketing public relations and customer loyalty. This theories is 
used in order to see how PT TIME maintains customer loyalty through the use of 
CRM and other public relation practices. PT TIME is currently the holder of 
exclusive retailing rights or authorized sales points to over 40 of the most well-known 
brands in the world of timepieces and lifestyle products. The method used in this study 
is qualitative. Qualitative research is a method to collect data examining a 
phenomenon that is happening with data gathering interviews and observations. The 
result of this research is to determine how CRM maintains the level of customer 
loyalty. The conclusions of this study is the correct implementation of e-CRM through 
social medias and interpersonal communication is a vital process for PT TIME  in 
order to maintain customer loyalty level. (TR) 
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